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1. PRESENTACION

El afio 2012 depard enormes retos a los servicios de seguridad y emergencias de la Region que pusieron
a prueba su potencial y capacidad de reaccién para superar la adversidad, pero también dejé muestra de
la eficacia, el esfuerzo y la profesionalidad de todos los efectivos para resolver las situaciones mas
extremas y garantizar la seguridad a los murcianos.

La Regién de Murcia vivid el 28 de septiembre, un estremecedor episodio de lluvias plagado de
destruccion, dolor y sufrimiento, que se llevé consigo la vida de seis personas y ocasiond numerosos
dafios materiales por toda la geografia regional. Una catastrofe natural que registré en los pluviometros
de la Region cifras histéricas, llegando incluso a acumular hasta 212 litros en Puerto Lumbreras y 140
litros en Lorca.

Con las primeras gotas de lluvias, se puso en marcha el protocolo de actuacion e intervencion del Plan
Especial de Protecciéon Civil ante Inundaciones en la Regiéon de Murcia, que activé en apenas unos
minutos a mas de 500 efectivos para contener la virulencia de la naturaleza, que, por segundos, ofrecia
mayores complicaciones.

Su esfuerzo y abnegado trabajo estuvo presente durante interminables jornadas de trabajo al lado de los
damnificados para contribuir, con su entrega personal a paliar el sufrimiento de los ciudadanos que veian
ante si como sus viviendas, enseres, recuerdos e ilusiones eran destruidos por el agua.

Alrededor de aquella tragedia y dolor, el Centro de Coordinacion de Emergencias se alzé como un
servicio de atencion ciudadana imprescindible para los ciudadanos, quienes realizaron 4.836 llamadas al
1-1-2 Regién de Murcia para solicitar la inmediata intervencion de los servicios de emergencias el mismo
dia de las inundaciones. Un servicio de referencia que permitié afrontar esta circunstancia adversa con
las mayores garantias de éxito.

Sin embargo, el afio 2012 dej6 constancia de otra sobresaliente y distinguida actuacion de los efectivos
de emergencias en el devastador incendio de Moratalla. Con gran arrojo y valor, apagaron las intensas
llamas de un fuego que arrasé con agresividad a su paso 1.370,10 hectareas, de ellas 1.320 hectareas
de superficie forestal y otras 49 de terreno agricola, y que amenazé a los vecinos de la zona.

Ademas, la Regién de Murcia abrié en 2012 un nuevo capitulo en materia de emergencias con la firma
de un convenio de colaboracién con la Unidad Militar de Emergencias (UME), para reforzar la gestion y
coordinacion de las emergencias ante una intervencion conjunta. Ese acuerdo sitia a la Regién en la
vanguardia de las emergencias a nivel nacional, siendo la primera Comunidad Autbnoma de Espafia en
integrarse en la Red Nacional de Emergencias (Renem) para propiciar el intercambio de informacion con
la UME.

La Region ha sabido superar en 2012 momentos de profunda dificultad, desplegando de un modo
ejemplar todas sus capacidades y sobreponiéndose a inundaciones, incendios y otras emergencias. Con
todas estas actuaciones, se consolida y moderniza un servicio publico de emergencias dedicado a
atender las necesidades de todos los ciudadanos de la Region, con el firme propésito de la Comunidad
Autonoma de seguir apostando por prestar los mejores servicios a los murcianos.

Manuel Campos Sanchez
Consejero de Presidencia
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2. INTRODUCCION

Muchas y muy importantes han sido las tareas acometidas durante 2012, tanto por la
Direccion General de Seguridad Ciudadana y Emergencias como por el Centro de
Emergencias 1-1-2 Region de Murcia. La presente Memoria es fiel reflejo de ellas.

Un afio mas, los numeros revelan la confianza de los ciudadanos en el teléfono 1-1-2
para la busqueda de ayuda en situaciones de emergencia. Por un lado, tenemos el
namero de llamadas atendidas por el Teléfono Unico de Emergencias en la Region de
Murcia durante 2012, que fue de 1.164.764, lo que supuso que se gestionaran cerca de
400.000 asuntos. Por otro, esta la encuesta que se realiza entre los usuarios del 1-1-2
sobre su grado de satisfaccion con la atencion recibida y que este afio nos puntia con
un 9,01 sobre 10.

Ya el afio pasado dije en estas mismas paginas que la buena nota puesta por los

usuarios del 1-1-2 era para nosotros, mas que un fin en si misma, un reto. En este

sentido, es empefio de este director general que el Centro de Emergencias de la

Region de Murcia sea un referente internacional en cuanto a la implantacion de nuevas
tecnologias que ayuden a los ciudadanos cuando mas lo necesitan, esto es, cuando

piden ayuda porque les ha ocurrido una emergencia. Y ello, sin salir un &pice de la
necesaria austeridad presupuestaria. Buena prueba de lo que digo es el nuevo
programa inform8tico de gesti-n de emergenci
los técnicos de la casay que enest os momentos se est§8 i mpl
seguiran otros proyectos.

Si 2011 fue el afo de los terremotos de Lorca, 2012, fue el de las inundaciones
ocurridas, a finales del mes de septiembre, en el Valle del Guadalentin (con un saldo
de seis victimas mortales) y el incendio forestal ocurrido el 1 de julio en Hellin
(Albacete), que acabo afectando a 1.370 hectareas de monte en la Region de Murcia.
Ambos incidentes provocaron la activacion de sus respectivos planes de Proteccion
Civil hasta el nivel 2 y la movilizacion masiva de los servicios de emergencias,
municipales, regionales e incluso nacionales. No dudo en calificar la tarea de todos sus
componentes como de ejemplar y quiero felicitarles por ello.

Ha sido 2012, como dije al principio, un afio de arduo y fructifero trabajo. Son estas
paginas un palido, pero fiel reflejo del mismo. Vaya mi agradecimiento a todos los que
han intervenido en él.

Luis Gestoso de Miguel
Director General de Seguridad Ciudadana y Emergencias



emergencias

112 HINE

REGION DE MURCIA

Memoria de Actividades 2012

Edicion: 00

1-1-2 Region de Murcia

Fecha: 31/01/13

Pagina 8 de 91




emergencias Memoria de Actividades 2012 Edicién: 00

112 n Fecha: 31/01/13

: 1-1-2 Regién de Murcia
REGION DE MURCIA g Pagina 9 de 91

3. EL CENTRO DE COORDINACION DE EMERGENCIAS 1-1-2 RM
3.1. Marco Legal

3.1.1. Real Decreto de creacion del Servicio 1-1-2

El R.D. 903/1997, de 16 de junio, regula el acceso, mediante redes de telecomunicaciones, al
servicio de atencion de llamadas de urgencia a través del numero telefénico 1-1-2, habilitando,
con caracter exclusivo nacional, el nimero 1-1-2 de llamadas de urgencia europeo establecido

por la Decision 91/396/CEE del Consejo de las Comunidades Europeas, de 29 de julio de 1991.

El nimero telefénico 1-1-2 puede utilizarse por los ciudadanos para requerir, en casos de
urgente necesidad, la asistencia de los servicios publicos competentes en materia de atencion
de urgencias sanitarias, de extincién de incendios y salvamento, de seguridad ciudadana y, por
la posible necesidad de coordinar las anteriores, de proteccion civil, cualquiera que sea la

Administracion de la que dependan.

La prestacion del servicio 1-1-2 se lleva a cabo por las Comunidades Auténomas, que han

establecido los correspondientes centros de recepcion de llamadas de urgencia.

3.1.2. Decreto Regional de creacion del Servicio 1-1-2 RM

Mediante el Decreto 67/1997, el Gobierno Regional crea el Servicio de Atencién de Llamadas
de Urgencia, a través del nimero 1-1-2, con la finalidad de facilitar a ciudadanos y organismos

publicos, un servicio integrado de informacion y comunicaciones que:

1) Por un lado, permita con caracter permanente atender las peticiones de asistencia
en materia de urgencias sanitarias, extinciéon de incendios y salvamento, seguridad ciudadana y

proteccion civil.

2 ) Y, por otro, active coordinadamente la prestacion de auxilio mas adecuada, en

funcién del tipo de incidencia y el lugar donde se produzca.

En adelante, se denominara al citado servicio como Servicio 1-1-2 Region de Murcia

(abreviadamente Servicio 1-1-2 RM).
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3.2. Organizacion

3.2.1. Estructura organica

La Direccion General de Seguridad Ciudadana y Emergencias depende de la
Consejeria de Presidencia, de acuerdo con lo establecido en el Decreto Regional n°
141/2011, de 8 de julio, ejerciendo las competencias en materia de coordinacion de
policias locales, emergencias, proteccion civil, prevencién y extincién de incendios y
salvamento, las correspondientes al servicio de atencion de llamadas de urgencia a
través del Teléfono Unico Europeo 1-1-2 y los procedimientos de respuesta a las
mismas, asi como las relativas al control de accesos y seguridad en inmuebles de la
Administracién Publica de la Comunidad Auténoma y la organizacion y delimitacién de

las funciones de su personal.

En lo que se refiere a su estructura organica, sigue vigente el Decreto 53/2001, de 15
de junio, mediante el cual el Gobierno crea el Centro de Coordinaciéon de Emergencias,
que es el ente encargado de gestionar la Plataforma Tecnologica y Operativa de
atencion de llamadas a través del numero telefonico 1-1-2, asi como activar de forma
coordinada los organismos o entidades de naturaleza publica o privada, cuyos servicios
puedan ser requeridos en caso de emergencia, a fin de asegurar la vida o integridad

fisica de las personas y/o sus bienes.

Asimismo, en el Centro de Coordinacién de Emergencias se integran los servicios que
actualmente efectian la planificacion y la coordinaciéon de las operaciones en
situaciones de grave riesgo colectivo, catastrofe o calamidad publica, logrando con ello

un sistema operativo integral de atencién de urgencias y emergencias.
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3.2.2. Estructura operativa

La estructura operativa esta constituida por:

a) El Centro de Coordinacion de Emergencias 1-1-2, ubicado en la ciudad de

Murcia, donde se integran:

¢ El Centro de Atencién de Llamadas de Urgencia 1-1-2

El Centro Provincial de Coordinacién (CPC) de Cruz Roja

Salvamento (CEIS).

El Centro Coordinador de las Urgencias Sanitarias (CCU) del 061

El Centro Coordinador del Consorcio de Extincion de Incendios y

El Servicio de Atencion a la Mujer Maltratada, en colaboracion con la

Direccion General de Prevencién de Violencia de Género, Juventud,

Proteccion Juridica y Reforma de Menores.

En el supuesto de que se tenga que activar un Plan de Emergencia de Proteccién Civil,

el Centro 1-1-2 RM se convierte en el CECOP de la Comunidad Autbnoma con las

funciones y competencias que la normativa de Proteccion Civil y el Plan Territorial de

Proteccion Civil de la Region de Murcia le asignen.

b) Centros remotos asociados a la direccion de las actuaciones necesarias para la

resolucion de las urgencias / emergencias por parte del resto de entidades

competentes integradas en el Servicio 1-1-2 RM y no ubicados en el Centro 1-1-2 RM.
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4.1. Organismos integrados en el Servicio 1-1-2 RM
4.1.1. Centro 1-1-2 RM

Recursos humanos

El nUmero de personas que actualmente tiene su puesto de trabajo en dependencias
del Centro 1-1-2 RM asciende a 195, dividiéndose en las siguientes areas:

ORGANISMO N° PERSONAS

Direccién General de Seguridad Ciudadana y Emergencias 54
Consorcio de Extincion de Incendios y Salvamento 6
CCU Servicio de Emergencias 061 53
CPC de Cruz Roja (*) 4
Empresa Tissat (Atencion Llamadas y Mantenimiento Técnico 1-1-2 RM) 71
Direccion General de Prevencion de Violencia de Género, Juventud,

Proteccion Juridica y Reforma de Menores 4
Empresa Fomento y Proteccion de Seguridad 3
Total Personal 195

Formacion

El departamento de Formacién Externa e Integracion de Usuarios, compuesto por 2
técnicos, ha sido el responsable de la formacion de todos y cada uno de los
organismos a integrar en el Sistema 1-1-2 RM, asi como de realizar un seguimiento de
cada terminal detectando necesidades formativas y proponiendo formacién continua a
realizar.

FORMACION INICIAL | FORMACION PERMANENTE

ORGANISMO CURSOS | ALUMNOS | CURSOS ALUMNOS

CCU Servicio de Emergencias 061-

Transporte Sanitario 6 18 5 52
Consorcio Extincién de Incendios y

Salvamento 2 5 6 14
CPC de Cruz Roja 8 30 1 6
DGSCE 1 1 10 30
Operadores Atencion Llamadas - - 14 88

Total 17 54 36 190



http://www.carm.es/web/pagina?IDCONTENIDO=67&IDTIPO=200&__PLANT_PERSONALIZADA=/JSP/CARM/plantillasPortal/organigramas/plantillaDetalleOrganigrama.jsp&IDESTRUCTURAJERARQUICA=91&RASTRO=c$m22660,121
http://www.carm.es/web/pagina?IDCONTENIDO=67&IDTIPO=200&__PLANT_PERSONALIZADA=/JSP/CARM/plantillasPortal/organigramas/plantillaDetalleOrganigrama.jsp&IDESTRUCTURAJERARQUICA=91&RASTRO=c$m22660,121
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4.1.2. Centros remotos

Recursos humanos

Actualmente, los organismos integrados en el Servicio 1-1-2 RM o en fase de
integracion son los siguientes:

Aguilas

Archena
Cartagena
Jumilla

Lorca

Mazarron

Molina de Segura

Murcia

San Javier

San Pedro del Pinatar
Las Torres de Cotillas
Los Alcazares
Santomera

RENFE-ADIF (Valencia)
SASEMAR

UME-BIEM IIl (Bétera-Valencia)
Delegacion del Gobierno en Murcia
Cuerpo Nacional de Policia
Guardia Civil

Formacioén

Los organismos que han recibido formacion durante el afio 2012 han sido los siguientes

FORMACION INICIAL PFEORRI\/I'\,/LAI\\ICI:EIS'INE
ORGANISMO SERVICIO CURSOS| ALUMNOS CURSOS | ALUMNOS
Ministerio de Hacienda y AAPP Deleg. Gobierno Murcia 2 8 - -
Ministerio del Interior Guardia Civil 5 19 - -
Ministerio del Interior Cuerpo Nacional de Policia 4 16 - -
Ayuntamiento de Murcia Policia Local Murcia - - 1 8
Ayuntamiento de Murcia SEIS Murcia - - 3 9
Ayuntamiento de Cartagena SEIS Cartagena - - 7 20
Ayuntamiento de Cartagena Policia Local Cartagena - - 5 31
Ayuntamiento de Cartagena Proteccion Civil Cartagena 1 4 5 22
Ayuntamiento de Aguilas Proteccion Civil Aguilas 2 10 - -
Proteccion Civil/Policia Local
Ayuntamiento de San Javier San Javier - - 4 21
Ayuntamiento de San Pedro del Protec. Civil/Pol. Local San
Pinatar Pedro del Pinatar - - 5 18
Policia Local/Proteccién Civil
Ayuntamiento de Mazarrén Mazarrén - - 4 17
Policia Local Molina de
Ayuntamiento de Molina de Segura | Segura - - 2 8
Ayuntamiento de Jumilla Proteccion Civil Jumilla - - 2 12
Ayuntamiento de Lorca Proteccidn Civil Lorca - - 3 20
Ayuntamiento de Los Alcazares Proteccién Civil Los Alcazares - - 5 21
Total 14 57 46 207
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4.2. Estadisticas

4.2.1. Llamadas atendidas

Llamadas atendidas por nUmero marcado

Atendidas 2011 2012 Variacién (%) 2011-2012
112 1.122.285 | 1.140.871 1,66%
Otros numeros (*) 28.240 23.893 -15,39%
Total 1.150.525 | 1.164.764 1,24%

(*) Ademas del numero de emergencias 1-1-2, los nimeros desviados al Centro 1-1-2 RM y que son atendidos en él son los
siguientes:

Urgencias Sanitarias 061
Cruz Roja (968222222)

Nimeros de emergencias de los parques de bomberos pertenecientes al Consorcio de Extincién de
Incendios y Salvamento (CEIS)

@112

1.200.000 O Otros nimeros (*)

1.000.000

800.000

600.000

400.000

200.000

2011 2012
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Llamadas atendidas por meses

s -
Atendidas 2011 2012 Va“amoz?):ff) AU
Enero 96.803 99.790 3,09%
Febrero 82.570 93.615 13,38%
Marzo 89.896 | 101.000 12,35%
Abril 96.222 | 101.968 5,97%
Mayo 100.963 | 97.865 -3,07%
Junio 93.379 94.900 1,63%
Julio 107.661 | 104.486 -2,95%
Agosto 104.686 | 104.187 -0,48%
Septiembre| 95.133 97.354 2,33%
Octubre 94.585 90.606 -4,21%
Noviembre | 90.123 86.899 -3,58%
Diciembre 98.504 92.094 -6,51%
Total 1.150.525|1.164.764 1,24%
120.000
110.000
100.000
90.000 —~—~— 2011
80.000 2012
70.000
60.000
50.000 T T T T T T T T T T T
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Evolucion anual de llamadas atendidas por dias
A Diade méas llamadas: 28 de septiembre de 2012 con 4.836 llamadas atendidas (Gota fria)
11 de abril de 2012 con 4.388 llamadas atendidas (Bando de la Huerta)
A Dia de menos llamadas: 3 de diciembre de 2012, con 2.423 llamadas atendidas

5500

| 28 de Septiembre; 4.836
5000 | Llamadas atendidas |

10 de Abril; 4.388
Llamadas atendidas

4500

2000 ol
as500 I - Lh ] YA
w00 Ih W

2500

3 de Diciembre; 2.423
2000 Llamadas Atendidas

1500

1000 -




emergencias Memoria de Actividades 2012 Edicién: 00

1 1 2 n Fecha: 31/01/13

1-1-2 Region de Murcia
REGION DE MURCIA g Pagina 23 de 91

Curvas de llamadas atendidas por dia de la semana
A Semana ordinaria (media anual excepto julio y agosto)
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Curvas de llamadas atendidas por franja horaria

A Jornada ordinaria (media anual excepto julio y agosto)

250

200

150

100

50

9 11 13 15 17

2012 < 2011

19

21 23

A Jornada vacacional (media de julio y agosto)

250

200

150

100

50

- 2012 = 2011




emergencias Memoria de Actividades 2012 Edicién: 00

1 1 2 n Fecha: 31/01/13

: 1-1-2 Region de Murcia
REGION DE MURCIA g Pagina 25 de o1

Llamadas atendidas por teléfono de origen

Llamadas atendidas por teléfono de origen
2012

64,14%

29,53%

6,33%

| aMovil mFijo OTeléfonos extranjeros tanto méviles comofijos

Llamadas atendidas en idiomas extranjeros

2011 2012 Variaciéon (%) 2011-2012

Inglés 1.247 1.171 -6,09%

Francés 129 127 -1,55%

Aleman 113 87 -23,01%

Arabe 425 336 -20,94%

Total 1.914 1.721 -10,08%
2.012
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87
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1171
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7%
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4.2.2. Incidentes gestionados

Incidentes por tipo de suceso

B Consultas Médicas
18,31%

Variacion (%)
2011 2012 2011-2012
Seguridad Ciudadana 72.651 42.739 -41,17%
Tréfico 47.501 31.720 -33,22%
Urgencias Sanitarias 174.159 169.977 -2,40%
Consultas Médicas 74.862 73.187 -2,24%
Proteccion Civil 5.629 4,632 -17,71%
Extincidn de Incendios y Salvamento 11.771 10.640 -9,61%
Mujer Maltratada 9.959 9.351 -6,11%
Informacioén 71.879 57.510 -19,99%
Total 468.411 399.756 -14,66%
BExtincionde g pyjer Maltratada
Satvaments 2,34% 8 Seguridad
2.66% O Informacién gﬁ%lgé aia
/_14,39%
e T O Tréfico
® Proteccion Civil 7.93%
1,16%
B Urgencias
Sanitarias

42,52%

200.000

150.000

100.000

50.000

0

Seguridad Tréfico Urgencias ~ Consultas  Proteccion  Extincion de Mujer Informacion

uri
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Incidentes mensuales

— 7011

Variacion (%)

2011 2012 2011-2012

Enero 40.316 35.434 -12,11%

Febrero 36.652 36.899 0,67%

Marzo 38.552 34.233 -11,20%

Abril 38.741 31.954 -17,52%

Mayo 43.285 31.244 -27,82%

Junio 39.415 32.482 -17,59%

Julio 42.070 34.606 -17,74%

Agosto 40.874 35.449 -13,27%

Septiembre 38.547 33.079 -14,19%

Octubre 39.913 31.621 -20,78%

Noviembre 35.453 29.988 -15,41%

Diciembre 34.600 32.767 -5,30%

Total 468.418 399.756 -14,66%
45.000
40.000
35.000 A
30.000
25.000
20.000
15.000

€ L B O & L@@ ¢

& @ 0 S @ 0 O O

S SEPCCHEENS S Y
%Q,Q o) O\




emergencias

112 HNE

REGION DE MURCIA

Memoria de Actividades 2012

Edicion: 00

1-1-2 Region de Murcia

Fecha: 31/01/13

Pagina 30 de 91

TOTAL incidentes por cada mil habitantes

Incidentes
Sanitarios
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Incidentes de TRAFICO por cada mil habitantes

Incidentes
Trafico
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[ 25 - 50
I mas de 50
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Incidentes de SEGURIDAD CIUDADANA por cada mil habitantes

Incidentes
Seguridad Ciudadana

[10-15
15 -25
B 25 - 50
Il Mas de 50
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Incidentes SANITARIOS por cada mil habitantes

Incidentes
Sanitarios
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Incidentes de EXTINCION DE INCENDIOS Y SALVAMENTO por cada mil habitantes

Incidentes Fuego,
Rescate y Salvamento

[]0-3
[13-5
Bls5-10
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Incidentes de PROTECCION CIVIL por cada mil habitantes

Incidentes
Proteccion Civil
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4.2.3. Evolucion 1999-2012

Llamadas atendidas y total de incidentes gestionados

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 | 2009 [ 2010 ] 2011 [ 2012 Total
Llamadas Atendidas 105.325]790.430(894.021|753.389|870.959|1.114.026|1.396.142|1.363.896|1.471.753|1.362.776 1.245.414 1.162.460 1.150.525 1.164.764|14.845.880
Incidentes Gestionados 9.902|176.454|214.899|195.341|238.523| 272.072| 377.358| 391.493| 431.444| 453.593 506.845 469.057 468.418 399.756| 4.605.155

Llamadas atendidas Incidentes
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Incidentes por tipo de suceso

Incidentes 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 Total
Seguridad Ciudadana y Trafico 3.269 23.970 31.540 32.810 42.627 47.777 116.554 126.111] 133.457, 131.329 130.541] 126.448 120.152, 74459 1.141.044
Urgencias Sanitarias 1.462 65.455 74.939 62.616 67.159 70.326 87.776 91.945 106.344 132.038 182.469 171.042 174.159 169.977] 1.457.707
Consultas Médicas 135 34.903 41.277 40.280 41.817 43.587 50.343 56.213 66.010 64.576 73.489 70.568 74.862 73.187 731.247
Proteccion Civil 123 2.011 2.877 1.504 2.196 2.762 6.547 6.526 7.526 7.974 6.386 5.836 5.629 4.632 62.529
Extincion de Incendios y Salvamentg 879 6.527 5.779 4.017 4.719 5.328 11.437 12.314 14.005 12.465 13.820 12.517 11.771 10.640) 126.218
Mujer Maltratada 63 861 4,054 4,594 5.090 8.186 9.916 10.491 11.599 12.241 12.038 10.731 9.959 9.351] 109.174
Informacion 3.971 42,727 54.433 49.520 74.915 94.106 94.785 87.893 92.503 92.970 88.102 71.915 71.886 57.510 977.236
Total 9.902 176.454 214.899 195,341/ 238.523 272.072 377.358 391.493 431.444 453.593 506.845 469.057 468.418 399.756| 4.605.155
200000 600
180,000 14‘000
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140000
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4.3.

4.3.1. Carta de Servicios

Iniciativas de Calidad

El 112 Regién de Murcia busca proporcionar servicios que satisfagan las necesidades de los usuarios,
cumpliendo los requisitos y realizando esfuerzos que permitan cubrir sus expectativas, prestandolos en
unas condiciones que proyectan una imagen de calidad y rigor que aseguran la confianza del usuario en
los resultados obtenidos y como responsable el director general de Seguridad Ciudadana y Emergencias

se compromete personalmente con el servicio.

El Gobierno regional pone a disposicion de las personas residentes o visitantes de la Comunidad
Auténoma de la Region de Murcia el Servicio de Atencién de Llamadas de Urgencia, a través del nimero
1-1-2, con la finalidad de facilitar a ciudadanos y organismos publicos, un servicio integrado de
informacidn y comunicaciones que:

1. Permita con caracter permanente atender las peticiones de asistencia en materia de urgencias
sanitarias, extincién de incendios y salvamento, seguridad ciudadana y proteccion civil.
2. Active coordinadamente la prestacion de auxilio mas adecuada, en funcién del tipo de incidencia

y el lugar donde se produzca.

El 10 de febrero de 2011, se publicé en el B.O.R.M la resolucion de aprobacion de la Carta de Servicios
del Teléfono de Emergencias 112 Regién de Murcia

Tipologia 2012 | Objetivo Indicador
= - —
Fiabilidad: 92,56 | >90% % Sle llamadas atendidas, sobre el total de llamadas recibidas en el
teléfono 112.
% del tiempo de disponibilidad de atencién en los idiomas espafiol,
Atencion en idiomas: 100 >99% | inglés, francés, aleman y arabe, sobre el tiempo total de operacién en el
teléfono 112.
L . Numero de horas destinadas a la formacién y evaluacion interna del
Atencion adecuada (formacion): 1660 |> 1500 personal de atencion de llamadas.
Atencién adecuada 1 ) Numero de reclamaciones recibidas sobre el proceso de Atencién de
(reclamaciones): Llamadas. (oficialmente recibidas)
4,62 - Bloques de 250.000 llamadas atendidas (del presente mes)
0,22 <1 Porcentaje de reclamaciones cada 250.000 llamadas atendidas
Rapidez (tiempo): 352 <8s Tiempo medio de descuelgue (desde la finalizacion del mensaje inicial
grabado).
o -
Rapidez (porcentaje): 96,66 | >80% % de llamadas _atendldas antes de 20 segundos, sobre el total de
llamadas atendidas.
Rapidez y Eficacia (visualizacion 9538 % de incidentes atendidos por el 112 con visualizacién del protocolo de
. , > 90% L
protocolo): Atencién de Llamadas.
Rapidez y Eficacia (mejora > 1500 Numero de horas destinadas al seguimiento, revisién y mejora continua
protocolos): 1701,5 de los protocolos de Atencién de Llamadas 112.
. — . Tiempo medio de transferencia de la informacion basica del incidente a
Rapidez y eficacia (transfer t): 36,16 | <50s los servicios de emergencia integrados en el 112.
% de los incidentes atendidos por el 112, en computo mensual, en los
Rapidez y eficacia (transfer %): 89 81 > 75% | que se transferira la informacion basica a los servicios de emergencia

integrados en el 112 antes de 60 segundos.

El texto completo de la publicacién de la Carta de Servicios junto con los indicadores que son medidos
mensualmente puede consultarse en la siguiente direccion web:

http://www.112rm.com/dgsce/carta_servicios/index.php
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Carta de Servicios del Teléfono de Emergencias 1-1-2 Region de Murcia.
CENTRO DE COORDINACION DE EMERGENCIAS DE LA REGION DE MURCIA.

1. Datos identificativos

TELEFONO DE EMERGENCIAS 1-1-2 REGION DE MURCIA
Direccion General de Seguridad Ciudadana y Emergencias.
Consejeria de Presidencia.

Comunidad Autonoma de la Regién de Murcia.

2. Misién
Prestar el servicio de atencion de llamadas de emergencia a través del namero
telefonico 1-1-2 en el &mbito territorial de esta Comunidad Autbnoma, que proporciona

una atencion y respuesta adecuadas a las llamadas realizadas por los ciudadanos en
situaciones de emergencia.

El servicio 112 RM no comprende, en ningun caso, la prestacibn material de la
asistencia requerida por los ciudadanos en situaciones de emergencia, que
correspondera a los servicios de emergencia competentes en cada caso.

3. Relacion de servicios

El 112 RM busca proporcionar servicios que satisfagan las necesidades de los
usuarios, cumpliendo los requisitos y realizando esfuerzos que permitan cubrir sus
expectativas, prestandolos en unas condiciones que proyectan una imagen de calidad y
rigor que aseguran la confianza del usuario en los resultados obtenidos y como
responsable el director general de Seguridad Ciudadana y Emergencias se
compromete personalmente con el servicio.

El Gobierno regional pone a disposicion de las personas residentes o visitantes de la
Comunidad Autbnoma de la Region de Murcia el Servicio de Atencion de Llamadas de
Urgencia, a través del numero 1-1-2, con la finalidad de facilitar a ciudadanos y
organismos publicos, un servicio integrado de informacién y comunicaciones que:

1) Permita con caracter permanente atender las peticiones de asistencia en
materia de urgencias sanitarias, extincion de incendios y salvamento, seguridad
ciudadana y proteccion civil.

2) Active coordinadamente la prestacion de auxilio mas adecuada, en funcién
del tipo de incidencia y el lugar donde se produzca.
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4. Relacion actualizada de la normativa reguladora de cada una de las
prestaciones y servicios.

La normativa aplicable en los servicios objeto de esta Carta de Servicios, por su
cambiante naturaleza se lleva a cabo una actualizacién continua en la pagina web del
112 RM, para lo que se ha habilitado el siguiente enlace para consulta:

http://www.112rm.com/dgpc/legislacion.php

5. Derechos de los ciudadanos.

- Derecho a un acceso telefénico gratuito al Servicio 112 RM, durante las 24

horas del dia, todos los dias del afio.

- Derecho a presentar sugerencias, quejas y reclamaciones sobre el servicio prestado.

6. Ayudenos a prestar un mejor servicio.

El nimero 1-1-2 esta destinado exclusivamente a los casos de urgencia o emergencia.
No es un teléfono de informacion general o para recabar informacidén sobre el estado
de las carreteras o el tiempo.

Ensefie a los menores a usar apropiadamente el teléfono 1-1-2. Las llamadas
indebidas, maliciosas o falsas entorpecen la labor de quienes atienden urgencias
reales.

Si tiene cualquier problema con nuestro servicio y/o quiere aportar sugerencias, le
rogamos nos las haga llegar a través de los cauces establecidos en esta Carta.

7. Mejora del servicio. Gestion de quejas y sugerencias.

Formas de colaboracion y participacion de los usuarios en la mejora del Servicio 112
RM.

Los usuarios podran presentar sus preguntas, quejas y sugerencias a travées de los
siguientes cauces:

- Mediante escrito dirigido a la Direccion General de Seguridad Ciudadana y
Emergencias.

- El canal telefénico corporativo 012. Si llama desde fuera de la Region de Murcia, este
canal esta disponible a través del numero telefénico 968 36 20 00.

- Presencialmente en las Ventanillas Unicas de los Ayuntamientos de la Regién de
Murcia y Oficinas de Registro de la CARM.

- Acceso telematico a la pagina web www.carm.es en el apartado tramites en linea,
medi ante el procedi miento de Administraci-n
|l os ciudadanoso.
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8. Compromisos, indicadores y metas.

Los compromisos llevan asociados indicadores que permiten medir su consecucion, pudiéndose consultar en la web
www.112rm.com, en donde los resultados de su cumplimiento se actualizan con periodicidad mensual. Los indicadores
correspondientes a esta Carta se encuentran en la tabla de Compromisos, Indicadores y Metas de esta Carta de Servicios del
Teléfono de Emergencias 1-1-2 Region de Murcia.

Factores clave

Compromiso de calidad

Indicadores

Fiabilidad en la atencion de llamadas

1. Atencion al 90% de las llamadas recibidas cada mes en el teléfono 112

% de llamadas atendidas, sobre el total de lamadas recibidas en el tel
112.

Atencién en idiomas

2. Disponibilidad de atencién al 99% de las llamadas recibidas, cada mes, en el teléfono
112 en los siguientes idiomas: espafiol, inglés, francés, aleman y arabe.

% del tiempo de disponibilidad de atencién en los idiomas espafiol, ing
francés, aleman y arabe, sobre el tiempo total de operacion en el teléfd

Atencién adecuada

3. Destinar 1.200 horas anuales a la formacién y evaluacién continua del personal de
atencion de llamadas 112

Numero de horas destinadas a la formacién y evaluacion interna del p
de atencién de llamadas.

4. El nimero maximo de reclamaciones sobre el proceso de Atencién de Llamadas 112
no superaré la proporcion de 1 reclamacion por cada 250.000 llamadas recibidas (en
cOmputo anual)

Proporcién entre el niGmero de reclamaciones recibidas sobre el proce
Atencion de Llamadas, por cada 250.00 llamadas recibidas.

Rapidez en la atencion de llamadas

5. Tiempo medio de descuelgue de las llamadas 112, medido con una periodicidad
mensual, no superior a 8 segundos.

Tiempo medio de descuelgue (desde la finalizacion del mensaje inicial
grabado).

6. El 85% de las llamadas atendidas, lo serén antes de 20 segundos, en computo
mensual.

% de llamadas atendidas antes de 20 segundos, sobre el total de llam
atendidas

Rapidez y eficacia en el tratamiento de las llamadas

7. En el 90% de los incidentes atendidos por el 112, en cémputo mensual, constara la
visualizacion del protocolo de Atencién de Llamadas correspondiente.

% de incidentes atendidos por el 112 con visualizacién del protocolo d
Atencién de Llamadas.

8. Destinar 1.200 horas anuales al seguimiento, revision y mejora continua de los
protocolos de Atencién de Llamadas 112.

Nuamero de horas destinadas al seguimiento, revisién y mejora continy
los protocolos de Atencién de Llamadas 112.

9. El tiempo medio de transferencia de la informacién basica del incidente a los
servicios de emergencia integrados en el 112, medido con una periodicidad mensual,
serd inferior a 50 segundos.

Tiempo medio de transferencia de la informacién béasica del incidente g
servicios de emergencia integrados en el 112.

10. En el 80% de los incidentes atendidos por el 112 (en computo mensual) se
transferira la informacion basica a los servicios de emergencia integrados en el 112,
antes de 60 segundos

% de los incidentes atendidos por el 112, en cémputo mensual, en los
transferira la informacion basica a los servicios de emergencia integrad
el 112 antes de 60 segundos.

Satisfaccién de los usuarios

11. El grado de satisfaccién general de los usuarios del servicio 112, recogido a través
de encuestas anuales de satisfaccion, seré superior al 75%.

Grado de satisfaccién general de los usuarios del servicio 112.

Conocimiento por los ciudadanos

12. Realizar al menos 1 campafia de difusion anual para dar a conocer a los
ciudadanos la existencia y el uso del teléfono 112.

Numero de campafias de difusién del teléfono 112.

13. El grado de conocimiento del teléfono 112 por parte de los ciudadanos, recogido a
través de encuestas anuales de conocimiento, sera superior al 80%.

Grado de conocimiento del 112.
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9. Accesos y direccion de contacto
Acceso telefonico:

- Marcando el numero telefénico 1-1-2 desde cualquier punto de la Region de Murcia,
24 horas al dia, todo el afio.

- Marcando el numero telefénico 968 366 900 para llamadas efectuadas desde fuera de
la Region de Murcia, 24 horas al dia, todo el afio.

Acceso telematico:

- Acceso web: http:// www.112rm.com

Direccion postal:

Director del Centro de Coordinacion de Emergencias
Direccion General de Seguridad Ciudadana y Emergencias
Avda. Ciclista Mariano Rojas, n° 10.

30071 Murcia.

10. Otros datos de interés sobre los servicios prestados.

El Centro de Coordinacion de Emergencias 112 de la Region de Murcia tiene previsto
establecer su compromiso con la Calidad actuando de modo sistematico en relacion a
su Gestion de Calidad conforme a ISO 9001:2008, asi como también con la Excelencia
para identificacion del nivel de gestidbn en que se encuentra, participando en la mejora
continua a través de acciones de mejora y autoevaluacion de las actividades de gestién
y resultados conseguidos con respecto al modelo europeo EFQM de Excelencia en la
Gestion.

11. Garantias

La Direccion General de la Funcion Publica y Calidad de los Servicios de la Consejeria
de Economia y Hacienda garantiza como competente en calidad de los Servicios
Publicos la coherencia metodologica del proceso de elaboracion y control del
cumplimiento de los compromisos de esta Carta de Servicios.

El Centro de Coordinacion de Emergencias, dependiente de la Direccion General de
Seguridad Ciudadana y Emergencias, realiza unos controles exhaustivos del
cumplimiento de los compromisos incluidos en esta Carta de Servicios.

Estos controles permiten realizar las correcciones oportunas, implantandose las
mejoras que se consideren adecuadas para cumplir los objetivos propuestos.

El seguimiento de los controles y las directrices para corregir las desviaciones que se
produzcan corresponden al director del Centro de Coordinacion de Emergencias.
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4.3.2. Encuestas de Calidad

Estos estudios se enmarcan dentro del Plan de Calidad de las Administraciones
Pudblicas, regulado por el Real Decreto 951/2005 de 29 de Julio que fija el marco
general para la mejora de la calidad en la Administracion del Estado y regula los
aspectos b8sicos de |l os progr amas, entre C
evaluaci-n de | a satisfacci-n de | os wusuario

Grado de conocimiento del ciudadano

El objetivo de dicha encuesta es el conocer el nivel de penetracion que tiene el Servicio
1-1-2 en la sociedad murciana.

1.- ¢Conoce usted el Teléfono de Emergencias 1-1-2?

2.- ¢Ha hecho uso alguna vez del n° de Emergencias 1-1-2?

Comparativa entre conocimiento y uso del 1-1-2

Respuestas
positivas; Valor
absoluto 180
sobre 400
respuestas

¢Conocen el 1-1-2?
Menores de 18 : o
Entre 18y 35 ¢Han llamado al 1-1-27

Entre 36y 65
Mayores de 65
Por franjas de edad

Conocimiento del 1-1-2

Total conocen
93,75%

Total NO conocen
6,25%
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Nivel de satisfaccion de los usuarios

El objetivo de dicha encuesta es el conocer las opiniones de los usuarios sobre
diversos aspectos derivados de las demandas asistenciales o de informacion del
Servicio de Emergencias 1-1-2 Region de Murcia.

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL
9,50
9,01 9,13 ‘9,21 -
9,00 *

200 > 8,69
3 *
e)
o 8,50
=
8
c 8,00
i)
&
2750
=
>
o

7,00

6,50 ; ' . : -

TOTAL Menores de 18 Entre 18y 35 Entre 36 y 65 Mayores de 65
Distribucién Total y por franjas de edad
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4.3.3.

Solicitudes de informacidn, quejas y sugerencias

SOLICITUDES DE INFORMACION, QUEJAS Y SUGERENCIAS

SOLICITUDES DE INFORMACION CIUDADANOS

66

SOLICITUDES DE INFORMACION POLICIALES

51

SOLICITUDES DE INFORMACION ORGANISMOS

31

SOLICITUDES DE INFORMACION JUZGADOS

19

QUEJAS Y SUGERENCIAS

TOTAL

170

Solicitudes de informacién, quejas y sugerencias
2012

2%

m Ciudadanos

m Policiales

m)uzgados

Otros organismos

M Quejas y Sugerencias
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4.4. Asuntos de Proteccién Civil

4.4.1. Planes de emergencia

El Centro de Coordinacion de Emergencias 1-1-2 de la Regién de Murcia es el centro
neuralgico desde el que se coordina tanto la emergencia ordinaria, o aquella que pueda
resolverse con los servicios de emergencia que a diario estan operativos, como las
emergencias de proteccion civil, que son las que cuentan para su resolucién con un
plan de emergencia, 0 en su caso, con un protocolo de proteccion civil y que se
contemplan en el Plan Territorial.

.- Plan Territorial de Proteccién Civil de la Region de Murcia (PLATEMUR).

.- Protocolo de Aviso y Seguimiento ante fendmenos meteoroldgicos adversos.

.- Plan de Proteccién Civil de Emergencia para Incendios Forestales (PLAN INFOMUR).

.- Plan de Vigilancia y Rescate en Playas y Salvamento en el Mar (PLAN COPLA).

.- Plan Especial de Proteccion Civil sobre Transporte de Mercancias Peligrosas por Carretera y

Ferrocarril (TRANSMUR).

.- Plan Territorial de Contingencias por Contaminacion Marina Accidental de la Region de Murcia.

.- Plan Especial de Proteccion Civil ante el Riesgo Sismico en la Regién de Murcia (SISMIMUR).

.- Plan de Inundaciones de la Region de Murcia (INUNMUR)
.- Plan de Proteccién Civil ante Nevadas y Olas de Frio en la Region de Murcia

.- Plan Sectorial de Evacuacién, Albergue y Abastecimiento de la Region de Murcia.

.- Planes Especiales del Sector Quimico:

- Plan Especial de Emergencia Exterior del Sector Quimico del Valle de Escombreras (PLANQUIES).

- Plan Especial de Emergencia Exterior de SABIC.

- Plan Especial de Emergencia Exterior del Sector Quimico de Alcantarilla (PLANQUIAL).

- Plan Especial de Emergencia Exterior de Fomdesa

- Plan Especial de Emergencia Exterior de EXPALSA-Javali Viejo (PLANEXMU)




emergencias

112 HINE

REGION DE MURCIA

Memoria de Actividades 2012

Edicion: 00

1-1-2 Region de Murcia

Fecha: 31/01/13

Pagina 52 de 91

de Murcia




emergencias Memoria de Actividades 2012 Edicién: 00

112 n Fecha: 31/01/13

: 1-1-2 Regién de Murcia
REGION DE MURCIA g Pagina 53 de 91

Plan de Proteccion Civil de Emergencia para Incendios Forestales (PLAN INFOMUR)

El aflo 2012 ha continuado manteniendo el dispositivo de extincion de incendios
forestales, consolidando la estructura terrestre y aérea.

Durante el 2012 se han producido 114 incendios forestales, de los cuales 97 se
quedaron en conatos (de superficie menor a una hectéarea), y sélo 17 superaron la
hectarea de superficie, guemando en total casi 1.490 hectéareas.

Los datos estadisticos resumidos de los partes de incendios son:

|  Tipo | Num | Hasarbol | Has No Arb | Total Has

Agricola 64 0,76 28,78 29,54
Forestal 114 1.319,88 169,91 1.489,78
Otros 6 0,00 0,01 0,01
TOTAL 184 1.320,64 198,7 1.519,33

Los datos obtenidos son muy similares a los de afios anteriores en lo que respecta al
namero de incendios, aunque superan la media en cuanto a superficie, debido
fundamentalmente a las elevadas cifras del incendio de Moratalla. Ambas tendencias
son analogas a las registradas para todo el territorio nacional, donde se han
incrementado la superficie en la mayoria de la Comunidades Autonomas.

Destaca sobre todos ellos el incendio ocasionado el dia 1 de julio en el término
municipal de Moratalla, y que se origind en la provincia de Albacete (T.M. de Hellin), y
que afectd a 1.370 hectareas en la Regién de Murcia (mas de 7.000 entre las dos
comunidades autdnomas), lo que representa un 92 por ciento de la superficie total
anual en la Region.

La cercania del incendio a la pedania de Salmerdn y casas aledafias obligé a evacuar
a mas de 20 personas, que fue albergadas en Calasparra durante los dos primeros
dias que duré la extincion.

Ademas de los dafios ambientales sufridos, fueron afectadas infraestructuras
hidraulicas, almacenes, sefializaciones, vallados, y pérdidas de pequefio material, con
una valoracion total de mas de 9 millones de euros. Sin embargo hemos de celebrar
gue no hubiera heridos ni fallecidos entre los trabajadores y ciudadanos evacuados.

La magnitud del incendio provoco6 que el director del Plan (INFOMUR) activara el nivel
2 de emergencia a las 16:45 horas del dia 1, solicitando la intervencion de la Unidad
Militar de Emergencias (UME), nivel 2 que se mantuvo hasta las 11:30 horas del dia 3
de julio. El incendio no se dio por extinguido hasta el dia 6 de julio.

Otros incendios destacables, pero de menor entidad que el anterior, ocurrieron en
Ajauque (Fortuna), Morra del Pan (Aguilas) y Cabezo de Monteaju (Lorca) de 13, 22 y
26 hectéreas respectivamente. Otro ocurrido en la noche del 9 de junio en la Sierra de
la Muela (Cartagena) quemo unas 10 hectareas y necesitd de la intervencion de los
medios de extincion para rescatar de las llamas a un grupo de excursionistas
atrapados.
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Incendios Forestales por meses

| Mes | Num | Hasarbol | Has No Arb | Total Has |
Enero 5 0,94 0,33 1,27
Febrero 12 0,76 4,93 5,69
Marzo 7 0,00 2,42 2,42
Abril 20 1,70 3,99 5,69
Mayo 13 1,20 13,88 15,09
Junio 17 10,99 12,47 23,46
Julio 11 1.304,07 99,12 1.403,18
Agosto 14 0,12 28,78 28,90
Septiembre 9 0,09 2,95 3,04
Octubre 3 0,00 1,02 1,02
Noviembre 0 0,00 0,00 0,00
Diciembre 3 0,01 0,02 0,02

TOTAL 114 1.319,88 169,91 1.489,78

Incendios Forestales segln causas supuestas
Quema Agrio%%ema ggobasuras Accﬂicoi/fnte
5%
Fumadores

Megligencia
27%

Maturales

9%

Intencionado
37%

2%
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Incendios Forestales por dia de la semana

Incendios Forestales por franja horaria

00:00 a 06:00
3%

18:01 a 2400
27%

12:01a 18:00
540
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PLAN INFONUR
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Incendios Forestales por municipio

Aunque ha descendido respecto afios anteriores, un afio mas, Cieza encabeza el
listado de municipios con mayor numero de incendios, debido principalmente a los
iniciados en las proximidades al rio Segura. No obstante el dispositivo Thader formado
Agentes Medioambientales de la comarca, encargado del control e informacién a los
agricultores y vecinos de la zona, ha contribuido a la disminucién de conatos que
habitualmente sucedian en estos parajes.
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Plan de Vigilancia y Rescate en Playas y Salvamento en el Mar (PLAN COPLA)

Anualmente, la Direccibn General de Seguridad Ciudadana y Emergencias de la
Comunidad Autébnoma, en colaboracion con los ayuntamientos del litoral y la
Administracién General del Estado, establece el PLAN COPLA, destinado a coordinar
los medios existentes de forma habitual y apoyar su ampliaciébn en aquellas zonas en
que las necesidades lo demanden, a fin de abordar todas aquellas situaciones de
emergencia que se puedan producir en las playas y en el mar territorial.

Las emergencias previstas en dicho Plan son coordinadas por el 1-1-2 Region de
Murcia, los Centros de Coordinacion Municipales (CECOPAL) y el Centro Local de
Salvamento de SASEMAR, dependiendo del nivel de la emergencia. Como afios
anteriores, parte del dispositivo del Plan Copla ha colaborado activamente en la
localizacion y rescate de diversas embarcaciones procedentes de las costas africanas,
procediendo a su remolque hasta la costa o puerto mas cercano.

El nimero de intervenciones realizadas por los puestos de Vigilancia, Primeros Auxilios
y Rescate de las playas se incrementd ligeramente respecto temporadas de afos
anteriores excepto en el apartado de rescate y salvamento, donde se ha reducido un 58
por ciento.

De los datos enviados por los distintos centros municipales obtenemos el siguiente
resumen:

RESCATE Y SALVAMENTO 2012
CURAS, PRIMEROS AUXILIOS 2012
Elementos flotantes 21
Embarcaciones 57 Fracturas, esguinces y golpes 249
Personas 25 Heridas, picaduras y cortes 28.625
Otros (preve_ntivos de competicione_s, Lipotimias, quemaduras, insolaciones 79
animal es marino| 47 Otros (tomas de ten 717
TOTAL 349 TOTAL 29.670
254 35000
28625
30000
25000 +——
20000 +—
15000 +—
10000 +— T
- 5008 1 1 249 79
U 7T T T T
[ I -— Her /Pic/ Fract/Esg/ Lipo/Quem  Otros
Personas Embarcaciones Elemt Flotantes Otros Cort Goln /Ins
Curas y Primeros Auxilios 29.670
Rescate y Salvamento 349
Informacién y Servicios Sociales 16.789
Total 46.808
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Como viene ocurriendo hace afos, embarcaciones del dispositivo del Plan Copla han
participado en la localizacion y rescate de diversas embarcaciones procedentes de las
costas africanas, procediendo a su remolque hasta la costa o puerto mas cercano.

emergencias

.

1121

Llamativo fue el rescate de unos pescadores que tras desatender las indicaciones de
los socorristas de la zona quedaron atrapados en un islote frente al hotel Galta el 7 de
agosto de 2012, teniendo que ser evacuados en helicoptero.

También se activoé el nivel 2 por la desaparicion de un windsurfista desaparecido el 8 de
diciembre de 2012 en la playa del Alamillo (Mazarron). Durante mas de 20 dias se
rastred por tierra, mar y aire, la zona entre Cabo Cope y Cabo Tifioso principalmente.

Uno de los vuelos del helicoptero de la CARM en busqueda del windsurfista desaparecido
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Plan Territorial de Contingencias por Contaminacion Marina Accidental en la Region de

Murcia

Q)

REGION DE MURCIA
CONSEJERIA DE PRESIDENCIA
Dis occion Gener al do Protoccién Civil

PLAN TERRITORIAL DE
CONTINGENCIAS POR
CONTAMINACION
MARINA ACCIDENTAL EN
LA REGION DE MURCIA

El Plan Territorial de Contingencias por
Contaminacion Marina Accidental en la
Regiébn de Murcia fue aprobado por
Consejo de Gobierno en su sesién de 10 de
marzo de 2.006.

Durante algunos dias, permanecieron
cerradas las playas de los municipios de
Mazarrén, Lorca y Aguilas por los arrastres
de las inundaciones sufridas en Lorca y
Puerto Lumbreras el 28 de septiembre.

A finales de noviembre una embarcacion de
4,5 m se hundio entre Lo Pagan y La Lonja,
lo que motivo la colocacion de barreras de
contencién. La embarcaciéon Levante vy
buzos de Sasemar trabajaron para contener
la mancha y sacar a superficie la
embarcacion.

Plan Territorial de Proteccion Civil de la Region de Murcia (PLATEMUR)

Dicho Plan tiene por objeto hacer frente a las emergencias de caracter general que
pueden producirse en la Regién de Murcia. Desde el Centro de Coordinacion de
Emergencias 1-1-2 RM, se coordinan dichas emergencias.
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Plan de Proteccion Civil ante Nevadas y Olas de Frio en la Region de Murcia

REGION DE MURCIA
CONSEJERIA DE PRESIDENCIA
Direccion General de Proteccion Civil

PLAN de PROTECCION CIVIL ANTE
NEVADAS Y OLAS DE FRIO EN LA
REGION DE MURCIA

El Plan de Proteccion Civil ante
Nevadas y Olas de Frio en la Region de
Murcia fue aprobado por Consejo de
Gobierno en su sesién de 23 de marzo
de 2.007.

Los meses frios del afio (enero, febrero
y diciembre) resultaron ligeramente mas
calidos de lo normal, con temperaturas
medias que superaron en algunas areas
sus valores normales en mas de 1° C
(fuente AEMET) llegando a valores de
30 °C en febrero o de 23 °C en plena
Navidad. No obstante, la Estacion de
Murcia marcé la minima el 12 de enero
con -2,6 °C. y la de San Javier el mismo
dia -1,3 °C. Al dia siguiente se
registraron -4,7 en la de Alcantarilla. En
total hubo tres dias de helada en enero,
dos en febrero y otros dos en marzo
(estas mas débiles y en el noroeste).

La primera nevada destacable la
encontramos el 17 enero, que motivo la
presencia de nieve en la calzada de las
RM-702 y RM-703 en el término
municipal de Moratalla, llegando a
clasificar de nivel amarillo desde el
kilometro 12 al 35, en ambos sentidos,
zona correspondiente al Campo de San
Juan Moratalla.

Entre los dias 1 al 4 de febrero se
registraron heladas en el interior,
nevando en el noroeste hasta declarar
el nivel rojo en la carretera del Sabinar
RM-703 y el nivel amarillo en tramos de
la RM-702.

Al inicio de la primavera nos sorprendio
una nevada en el noroeste que provoco
el corte de las carreteras RM703, RM-
702, RM-730, RM- 502, C5.

Al igual que el pasado afio, los meses
de noviembre y diciembre fueron
extremadamente secos, Sin que se
produjera ninguna nevada logica al
inicio del invierno a excepcion de los
copos caidos en la noche del 13 de
noviembre.
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Protocolo de Aviso y Seguimiento ante Meteorologia Adversa (METEOMUR).

El objeto fundamental es facilitar a
todos los ciudadanos y a las
instituciones publicas, muy
singularmente a las autoridades de
Proteccion Civil, la mejor y mas
actualizada informacion posible sobre
los fenOmenos atmosféricos adversos
que se prevean, con un adelanto de
hasta 60 horas, estableciendo el
protocolo de actuacion y de aviso a los
distintos  organismos, asi como
mantener una informacion puntual de la

evolucion de los mismos una vez que se
ha iniciado su desarrollo.

De igual forma, se normalizan los
boletines de aviso que desde la
Direccion  General de  Seguridad
Ciudadana y Emergencias de la
Comunidad Auténoma de Murcia se
emitiran, en este tipo de situaciones, a
los distintos organismos e instituciones
gue deban ser avisados.

Fen. meterolo_glcos Amarillo | Naranja | Rojo | Total
adversos/Nivel
Viento 10 1 - 11
Nevadas 1 4 - 5
Viento y oleaje en el mar 2 - - 2
Tormenta 4 - - 4
Lluvia 5 6 - 11
Ola de calor - 5 3 8
Temp. maximas 14 10 - 24
Temp. Minimas 4 - - 4
Total 40 26 3 69

PROTOCOLO DE AVISO Y

SEGUIMIENTO ANTI

METEOROLOGIA ADVERSAEN LA

REGION DE MURCIA
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Plan de Inundaciones de la Regién de Murcia (INUNMUR)

Las fuertes lluvias caidas el dia 28 de septiembre por toda la Region causaron estragos
en varios municipios y principalmente en Puerto Lumbreras y Lorca.

Las inundaciones dieron como resultado 3 muertos en Puerto Lumbreras, 1 muerto en
Sangonera La Verde y 2 muertos en Lorca, ademas de innumerables dafios en la
agricultura, ganaderia y viviendas.

A las 12:12 horas entra la primera llamada en el 112 solicitando ayuda por acumulacion
de agua en Puerto Lumbreras, intensificAndose las mismas conforme pasaba el tiempo.

CENTRO DE COORDINACION DE EMERGENCIAS (CECOP/CECOPI)

El Centro de Coordinacion de Emergencias (CECOP) es el centro neuralgico de la
gestion de la emergencia, desde donde se efectla la direccidén y coordinacién de todas
las operaciones, asi como la toma de decisiones y planificacion de las actuaciones.

El Teléfono Unico de Emergencias 112 Region de Murcia recibi6 un total de 1.649
llamadas por parte de ciudadanos, que supuso la actuacion del dispositivo de
emergencias en 1.463 incidentes relacionados con las intensas precipitaciones.

Los efectivos de emergencias intervinieron en 456 achiques y problemas derivados por
la acumulacién de agua, 152 rescates y salvamentos de personas, 64 asuntos por
caida de objetos en la via publica y pequefios derrumbes, 221 actuaciones
relacionadas con la seguridad ciudadana y 570 acciones de informacion y atencion al
ciudadano.
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FASE DE PREEMERGENCIA

Es la fase caracterizada por la existencia de informacién sobre la posibilidad de
ocurrencia de sucesos y/o situaciones capaces de dar lugar a inundaciones. El objeto
de esta fase es alertar a las autoridades y servicios implicados, asi como informar con
caracter preventivo a la poblacion potencialmente afectada.

La preemergencia se estructura en dos actuaciones que obedecen a la evolucion
habitual en la gestion:

A Alerta derivada de aviso meteoroldgico
A Seguimiento pluviohidrolégico

El 27 de septiembre de 2012 la Direccion General de Seguridad Ciudadana y
Emergencias (DGSCE), a través del Centro de Coordinacion de Emergencias recibe de
la Agencia Estatal de Meteorologia, el Boletin General de Fendmeno Meteoroldgico
Adverso (FMA) namero 39/MUM, aviso a corto plazo, donde se informa de episodio de
lluvias, para el dia 28 de septiembre a las 10:00 horas y finalizacién a las 0:00 horas
del dia 29, con una precipitacion acumulada en una hora de 40 mm y con una
probabilidad entre el 40 y 70 por ciento en toda la Region.

Inmediatamente la DGSCE activa en preemergencia el Plan Especial de Proteccién
Civil ante Riesgo de Inundaciones de la Regién de Murcia (INUNMUR), con el envio de
Aviso de Nivel Naranja por FMA por lluvias a los ayuntamientos de la Region, las
Consejerias de la Comunidad Autonoma, Servicios de Bomberos y Cruz Roja
Espafiola, e intensificando el seguimiento meteorolégico.

El dia 28 de septiembre se recibe el Boletin por FMA por lluvias n® 40/MUM, en los
mismos términos que el anterior. La DGSCE envia un nuevo Aviso de Nivel Naranja por
FMA por lluvias a los citados anteriormente.

A las 12:12 horas entra la primera llamada en el 112 solicitando ayuda por acumulacion
de agua en Puerto Lumbreras intensificAndose las mismas conforme pasaba el tiempo.

A las 12:15 horas la Delegacion de Gobierno informa que se llevan acumulados 100
litros en las ultimas 24 horas en la zona de Lorca y Puerto Lumbreras.

AEMET envia a las 12:42 horas un Boletin por FMA por lluvias, n° 41/MUM, donde se
prevé precipitaciones acumuladas en una hora de 40 mm, y 120 mm en 12 horas.
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FASE DE EMERGENCIA

Es la fase caracterizada por la existencia de informacion sobre la posibilidad de
ocurrencia de sucesos y/o situaciones capaces de dar lugar a inundaciones.

Esta fase se inicia cuando, del analisis de los pardmetros meteorolégicos e
hidrologicos, se concluye que la inundacion es inminente o cuando ésta ya haya
comenzado.

El director del Plan Especial de Proteccion Civil ante Riesgo de Inundaciones de la
Regién de Murcia (INUNMUR) activo el nivel 1 de emergencia a las 12:45 horas,
pasando a nivel 2 a las 13:05 horas como consecuencia de la desfavorable evolucion
del episodio meteoroldgico, solicitando la intervencion de la Unidad Militar de
Emergencias (UME).

Dentro de la fase de emergencia se definen los niveles 1y 2 de la manera siguiente:

» Nivel 1 : Situacién en la que o bien, se han producido inundaciones que
afectan a mas de un término municipal, o bien, por su nivel de gravedad o
alcance precisan de la intervencién de los recursos de la Comunidad Auténoma
no adscritos al Plan Municipal

» Nivel 2: Situacion en la que se han producido inundaciones en las que por
su gravedad, se prevé que a solicitud de la Direccion del Plan, sean incorporados
medios estatales no asignados al Plan o bien los datos pluviométricos e
hidrolégicos y las predicciones meteorolégicas permiten una extension o
agravamiento de la situacion que pudiera derivar hacia el interés nacional

La estructura de direccion y operativa del presente plan responde a las lineas
principales establecidas en el Plan Territorial de Proteccion Civil de la Regién de Murcia
(PLATEMUR).
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PUESTO DE MANDO AVANZADO

El director general de Seguridad Ciudadana y Emergencias llegd a la zona afectada a
las 16:00 horas aproximadamente

Al objeto de hacer lo més efectiva posible la coordinacién operativa de los Grupos de
Accion, se establecio en la parada de taxis de Puerto Lumbreras, en la confluencia de
las avenidas de la Region de Murcia y del Orfeén Fernandez Caballero, el Puesto de
Mando Avanzado que llegé al lugar a las 16:30 horas aproximadamente.

Posteriormente, el dia 1 de octubre el PMA cambia de ubicacion, desplazandose a la
pedania de El Esparragal de Puerto Lumbreras.

En dicho puesto se ubicaron también los mandos o coordinadores de los diferentes
Grupos de Accion necesarios para hacer frente a la emergencia.

ACTUACION DE LOS GRUPOS

Conforme a lo especificado en el Plan INUNMUR, los Grupos de Accion son los
encargados de ejecutar las acciones encaminadas a dotar al Plan de la maxima
eficacia posible. Acciones que se ejecutan siempre de manera coordinada y bajo las
directrices de la Direccion del Plan, a través del Jefe de Operaciones y del Coordinador
del PMA en el lugar de la emergencia.

El Grupo de Evaluacion de Inundaciones es un grupo especifico de este Plan, cuyo
objetivo serd mantener informado al Jefe de Operaciones de la evolucion del episodio
de inundacion.

GRUPO DE EVALUACION DE INUNDACIONES

Es el grupo encargado de realizar el seguimiento del episodio y asesorar sobre su
posible evolucion al Jefe de Operaciones y en su caso al Director del Plan

Para ello se dispondra de la informacion de prediccion meteorologica de las horas
inmediatas, el seguimiento de la situacion hidrica de la cuenca, y la gestién de las
presas de acuerdo con lo que disponga la Confederacion Hidrografica del Segura.

Esta informacién serd transmitida al Jefe de Operaciones, de forma periédica o cuando
las circunstancias asi lo requieran.

La Jefatura del Grupo de Evaluacion de inundaciones la ostenta, el Jefe de
Operaciones del Plan de Inundaciones en los diferentes niveles de gravedad
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INTEGRANTES Y FUNCIONES

o Personal técnico del Grupo de Prediccion y Vigilancia de la Agencia
Estatal de Meteorologia. Su funcion sera realizar la prediccién del episodio
meteorolbgico, a corto y muy corto plazo y emitir los correspondientes Boletines
de Fendmenos Meteorolégicos Adversos conforme a lo establecido en el Plan
Nacional de Vigilancia y Meteorologia Adversa

. Personal técnico del Servicio del Sistema Automatico de Informacion
Hidroldgica (SAIH) perteneciente a la Confederacion Hidrografica del Segura.
Realizaran el seguimiento de la situacion hidrolégica en la cuenca.

o Personal técnico de la Confederacion Hidrografica del Area de
Explotacion de Presas. Informara de la gestion de presas durante el episodio.
o Personal técnico que se considere de la Comunidad Auténoma de la

Region de Murcia





























































